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OUVIDORIA GERAL – RELATÓRIO 1º TRIMESTRE DE 2025 

CENTRAL DE ATENDIMENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Seção Central de Atendimento encaminha para 
conhecimento, relatório das atividades realizadas no 
1º Trimestre de 2025 (período de 01/01/2025 até 
31/03/2025). 

Atendimentos 30.410 
Protocolos 18.329 
Informações 12.081 
 

Manifestações registradas através dos Canais de 
Atendimento da Ouvidoria Geral pela equipe da 
Central de Atendimento e encaminhada às 
Secretarias para devolutiva ao munícipe. 

Manifestações 
Origem Quantidade 

Telefone 7.299 
WhatsApp 5.458 
Web 4.531 
Presencial 974 
Email 38 
Reclame Aqui 18 
Pbb 11 

Total 18.329 

 

Atendimentos Rápidos 
Origem Quantidade 

WhatsApp 6.247 
Telefone 156 5.833 
Presencial 01 

Total 12.081 
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**O Gráfico acima apresenta a quantidade de manifestações respondidas até 20 dias (verde), até 30 dias (amarelo). 

 

        

**O Gráfico acima apresenta o Tempo Médio de respostas fornecidas ao munícipe pelas 
Secretarias responsáveis. 
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OUVIDORIA DA SAÚDE 
 

A Ouvidoria Municipal da Saúde encaminha para 
conhecimento e registro, um relatório das 
atividades do 1º Trimestre de 2025 (período de 
01/1/2025 até 31/3/2025). 

A tabela abaixo apresenta o número de 
atendimentos realizados na sala da Ouvidoria da 
Saúde no período informado. 

Atendimentos Realizados 
 Quantidade 
Janeiro 125 
Fevereiro 114 
Março 100 

Total 339 
 

Informamos que no período citado foram 
registrados e encaminhados a Secretaria da Saúde 
um total de 3.213 manifestações, conforme tabela 
abaixo. 

 

As manifestações cujo o proprietário é OG-OS são 
consideradas manifestações de 2ª Instância, ou 
seja, solicitações recursais, manifestações 

referentes a conduta funcional dos servidores da 
Secretaria da Saúde, entre outros casos 
específicos. 

É possível observar que 25 manifestações foram 
classificadas como 2ª Instância, o que representa 
0,77% das manifestações encaminhadas a 
Secretaria da Saúde. 

 

Até a presente data foram respondidas 96,04% das 
manifestações registradas, na tabela acima essas 
manifestações estão classificadas como 
Resolvidas, restando 3,89% Ativas.  

A tabela abaixo indica a quantidade de 
manifestações registradas por canal de 
atendimento. 
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OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL 
 

Total de manifestações X Comparativo ano anterior  

Tabela comparativa entre os anos 2024 – 2025, pode ser observada redução da quantidade de manifestações em 
relação ano ao ano anterior conforme valores absolutos abaixo: 

 

janeiro a março 2024 11 manifestações 
janeiro a março 2025 07 manifestações 

 

 

Tipos de Manifestações 

Nas solicitações efetuadas durante o primeiro trimestre, as manifestações tratam de questões relacionadas a impacto dos 

próprios municipais sob gestão SESU/ GCM,  

 atividades de polícia administrativa (Fiscalização de trânsito e posturas mobiliarias/imobiliárias), 

 conduta durante abordagens e atendimento na central 153, 

Tipo de Manifestação Quantidade 
Solicitação - 
Reclamação 07 

Elogio - 
Denúncia - 
Sugestão - 
Outros - 
Total 07 

 

Formas de Contato  

Durante o primeiro trimestre de 2025 mais de 65% das manifestações registradas, em seu primeiro contato com na 
Ouvidoria da GCM foram por meios digitais (website):  

 

Forma de contato Quantidade 
E-mail - 

Telefone 01 
Presencial 01 

Formulário Eletrônico (Web site) 03 
Whatsapp 01 

Outros  (reclame aqui) 01 
Total 07 
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Setorização das manifestações por região 

A setorização aponta a região geográfica de origem das manifestações  (local das ocorrências), onde no primeiro trimestre 
de 2025  leste a região leste foi responsável por mais de 35% do total das manifestações: 

Região de Sorocaba  Quantidade de manifestações  
Norte  02 
Sul - 

Leste  01 
Oeste  03 

Central  - 
Industrial 01 

Outras - 
Total 07 

 

Faixa etária dos solicitantes: 

Idade  Quantidade de manifestações  
18 a 29 anos  02 
30 a 40 anos  - 
41 a 50 anos  - 
51 a 60 anos  02 
61 a 70 anos  02 

Mais de 70 anos  01 
Total 07 

 

 

Temas abordados  

 

Dentre os temas abordados conforme registros no primeiro trimestre de 2025, do total de manifestações: 

Assunto Quantidade 
Abuso de autoridade - 

Descumprimento/ Omissão do dever - 

Ouvidoria GCM - (solicitação de patrulhamento, outros)  07 
Prática de crime - 

Total 07 
 

Taxa média de resolutividade:  

 30 dias.  
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Encaminhamentos das manifestações de janeiro a março de 2025: 

 Envio a outros setores da prefeitura: 04 manifestações; 
 Envio para conhecimento do Comando GCM: 07 manifestações; 
 Arquivada após responder e orientar demandante: 01 manifestação  
 Instaurado procedimento de apuração preliminar e enviado para a Corregedoria: 01 manifestação .  

  

Conclusão  

Tipo de 
manifestação 

Resolvida Parcialmente 
Resolvida 

Improcedente Encaminhada a 
outro Órgão 

Arquivada Total 

Solicitação - - - - - - 
Reclamação 02 - - 04 01 07 

Elogio - - - - - - 
Denúncia - - - - - - 
Sugestão  - - - - - - 
Outros - - - - - - 
Total 02 - - 04 01 07 

 

Reuniões e atividades externas 

Durante o primeiro trimestre de 2025, participamos de reuniões dos Conselhos Comunitários de Segurança – CONSEG’s 
setores, Leste/Sul. E também de reuniões com comissões de moradores, região central, Jd Leocádia e Trujillo. Nestes 
espaços a Ouvidoria orienta sobre todas as formas de participação do cidadão ao registrar sugestões, reclamações, 
solicitações e denúncias através de todos os canais oficiais de contato. 
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OUVIDORIA GERAL 

 
Total de manifestações registradas em janeiro, fevereiro e março: 926. 

 

 

Tipo de Solicitação Nº Ocorrências 

Solicitação Recursal 637 

Protocolo Não Respondido 262 

Conduta Funcional 26 

Outras Reclamações 1 

Ouvidoria Interna 0 

Total Geral 926 

 

 

Situação Nº Ocorrências 

Resolvidas 536 

Ativas 387 

Canceladas 3 

Total Geral 926 

 

Assuntos Mais Registrados em 2ª instancia: 
 
 

Tipo de Solicitação Nº Ocorrências 

Iluminação Pública (DILP) 223 

Manutenção e Paisagismo (DMPA) 125 

Container e limpeza urbana (DLUR) 102 

Asfalto (DGV) 88 

Demais setores 380 

Total Geral 926 

 

• A Ouvidoria Geral realiza semanalmente, via e-mail cobrança para dos protocolos em atraso para os 

Representante de Serviços Informações - Decreto 22.490/2016 (artigo 4º - Inciso I). 
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PREFEITURA DE BAIRRO EM BAIRRO 

 

O Programa “Prefeitura de Bairro em Bairro” tem como objetivo estar lado a lado com a população 

para ouvir suas demandas e agilizar o encaminhamento de soluções. A proposta é ouvir diretamente as 

demandas da população.  

A equipe da Ouvidoria Geral através desse Programa tem o papel importante de realizar as captações 

das demandas coletivas e individuais nos eventos que contam com a participação do Excelentíssimo Prefeito. 

Além disso, a Ouvidoria Geral é responsável pelo encaminhamento das demandas coletivas às 

Secretarias/Setores responsáveis para conhecimento e informações sobre os prazos previstos para 

execuções, cobrança das devolutivas e o envio semanal de um relatório ao Excelentíssimo Prefeito sobre as 

ações voltadas aos atendimentos realizados às sextas-feiras.  
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Total de demandas coletivas captadas de Janeiro à 
Março/2025: 

 

 

 

 

 

 

*No mês de Março não foi realizada captação de 
demandas coletivas. 

 

 

Total de demandas individuais captadas de Janeiro à 
Março/2025 e registradas através do Sistema CRM: 

 

 

 

 

 

*Nos meses de Fevereiro e Março não foram 
realizadas captações de demandas individuais. 


